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A problemática da medição do sucesso dos sistemas de informação tem ocupado quer investigadores 
quer profissionais nas áreas de sistemas de informação. No trabalho de investigação aqui reportado a 
preocupação focaliza-se em encontrar uma solução para avaliação de sucesso de um caso específico 
de Sistemas de Informação - os ERP (Entreprise Resource Planning). Para tal realizou-se a revisão da 
literatura dando ênfase ainda às várias fases do ciclo de vida do ERP. Como resultado é proposto um 
novo modelo suportado na revisão da literatura em que se verifica que ao longo do ciclo de   vida as 
várias dimensões vão adquirindo relevância diferenciada.  




Das muitas definições atribuídas aos ERP’s, a American Production and Inventory Control 
Society em 2001 definiu o ERP como sendo um método para o efetivo planeamento e controlo de 
todos os recursos necessários para responder às encomendas dos clientes, no sentido da resposta 
a todos os processos de gestão e controlo da produção. 
Davenport (1998) define o ERP como um pacote de software comercial que integra toda a 
informação que flui nas áreas financeiras, contabilísticas, recursos humanos, controlo de 
fornecedores e controlo de clientes. 
É maioritariamente visível em praticamente todas as definições do ERP constantes na revisão da 
literatura que serviu de base a este artigo, o consenso generalizado e opinativo dos diversos 
autores sobre impacto que os ERP’s exercem na integração da informação das diversas áreas  das 
Organizações, tornando o acesso à informação mais definido, organizado e imediato. [Davenport 
1998]; [Kumar et al. 2000]; [O’Leary 2000)]; [Genoulaz et al. 2005]; [Klaus et al. 
2000]; [Mabert 
(1) 
et al. 2003] e [Esteves 
(1)  
& Pastor    1999]. 
Pela importância que assumiram dentro das organizações, os ERP’s foram considerados um dos 
mais importantes desenvolvimentos efetuados na área das tecnologias da informação na década 
de 90. Tornando-se um tipo de software muito popular no meio empresarial/organizacional 
[Davenport 1998] e [Robey et al. 2002]. 
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Os ERP’s oferecem às empresas vantagens muito competitivas nomeadamente ao nível da 
utilização de informação mais precisa, especialmente no que diz respeito à interação entre clientes 
e fornecedores [Mabert 
(2) 
et al. 2003]. A implementação dos ERP’s nas Empresas garante às 
mesmas uma visão unificada dos seus processos de gestão [Parr & Shanks 2000]. 
Os ERP’s vieram a conquistar as Empresas ao longo dos tempos e consequentemente surgiu a 
necessidade de avaliar o sucesso dos ERP’s no que diz respeito à sua presença dentro das 
empresas, tendo em conta os recursos humanos e financeiros envolvidos já que não existiam 
modelos que fossem empiricamente eficazes na avaliação do sucesso dos mesmos [Bradford & 
Sandy 2002]. 
Assim de acordo com tal necessidade, surgiu também a vontade de entender o porquê do 
insucesso dos mesmos ao nível das suas implementações. 
Muitos investigadores (Tabela 1) interessaram-se em estudar os fatores críticos de sucesso (FCS) 
dos ERP’s, na intenção da procura de soluções ou respostas para a problemática do insucesso dos 
ERP’s. Estes e outros estudos depressa se associaram à necessidade de encontrar ferramentas que 
permitissem medir o grau de sucesso dos ERP’s. 
Alguns dos Autores que estudaram a problemática dos FCS associados aos S.I. (Tabela 2) :  
 
 
A Al-Mashari et al., 2003 B Bingi et al., 1999 C Bradford & Florin, 2003 
D Gyampah & Salam, 2004 E Hong & Kim, 2002 F Somers & Nelson, 2004 
G Somers & Nelson, 2003 H Umble et al., 2003 I Wee, 2000 
J Yusuf et al., 2004 K Aladwani, 2001 L Wilder & Davis, 1998 
M Sarker & Lee, 2003 N Gyampah, 1999  
 
Tabela 1 – Alguns dos Autores que desenvolveram estudos sobre os FCS. 
 
 
Fatores Críticos de Sucesso / Autores 
 A B C D E F G H I J K L M N 
Apoio à Decisão x x x x x x  x x x     
Formação de Utilizadores x x  x  x x x  x x x   
Comunicação na G. Projetos x   x         x  
Gestão de Projetos x     x  x       
Integração de Sistemas x              
Localização / Cultura x    x     x     
Aceitação dos Utilizadores    x          x 
Processo de Seleção x     x         
Sistemas Legados x       x       
Reengenharia de Processos x x   x x  x  x     
Customização x     x         
 
Tabela 2 – Matriz Fatores Críticos de Sucesso / Autores (Adaptado de Rodrigues & Costa, 2003) 
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2. Ciclo de Vida dos ERP’s 
 
Tipicamente a implementação dos ERP’s numa organização contempla três grandes fases: a Pré-
implementação (PrI), a Implementação (I) e a Pós-implementação (PoI) [Capaldo & Rippa 
2009] e [Chan; Gable et al. 2000]. No entanto diversos investigadores defendem um nível mais 
detalhado destas fases (Tabela 3). O referido nível de detalhe originou os mais diversos modelos 
teóricos com o objetivo de representarem o ciclo de vida dos ERP’s. 
As observâncias que se revelam no ciclo de vida de um ERP, variam de acordo com as dimensões 






Autores Fases / Subfases (PrI,I,PoI) 
Esteves 
(1)(2) 
& Pastor (1999) Adoção (PrI), Aquisição (PrI), Implementação (I), Uso e 
Manutenção (PoI), Evolução (PoI), Retiro (PoI) 
Markus & Tanis, (2000) Negociação / Levantamento dos Processos de Negócio (PrI), 
Projeto (I), Exploração (PoI), Adaptação (PoI) 
Ross & Vitale, (2000) Levantamento dos Processos de Negócio (PrI), Implementação 
(I), Estabilização (PoI), Produtivo (PoI), Adaptação (PoI) 
Shanks, Parr, Hu, Corbitt, Thanasankit & 
Seddon, (2000) 
Planeamento (PrI), Implementação (I), Estabilização (PoI), 
Adaptação (PoI) 
Parr & Shanks, (2000) Planeamento (PrI), Projeto (I), Adaptação (PoI) 
Somer & Nelson, (2004) Iniciação (PrI), Adoção (PrI), Adaptação (I), Aceitação (PoI), 
Rotinização (PoI), Infusão (PoI) 
Costa & Aparício, (2007) Lançamento (PrI), Exploração (I),Maturidade (I), Declínio (PoI) 
Peslak, Subramanian & Clayton, (2007) Planeamento (PrI), Transição (I), Performance (I), Melhorias / 
Adaptação (PoI) 
 
Tabela 3 - Fases e Subfases do Ciclo de Vida de um Erp (Adaptado de Dantes & Zainal 2012) 
 
A fase pré-implementação de um ERP (PrI) define-se basicamente pelo plano estratégico no 
âmbito do processo de seleção do ERP. A fase de implementação (I) ocupa todo o espaço 
dedicado ao processo de instalação, parametrização, integração, testes e estabilização do ERP. 
Finalmente a fase pós-implementação (PoI) inclui o processo de manutenção, atualizações, novas 
releases e a gestão da evolução do ERP [Aloini et al. 2007] e [Chan; Gable et al. 2000] ou o seu 
retiro. 
De acordo com a revisão da literatura efetuada e que serviu de base a esta investigação, 
procuramos definir um ciclo de vida para o ERP que mais se adapta-se ao objeto de estudo deste 
trabalho (Fig. 1). Também consideramos importante não distanciar o que entendemos ser a base 
de enquadramento do ciclo de vida do ERP que são as fases de pré-implementação, 
implementação e a pós-implementação [Capaldo & Rippa 2000] e [Chan; Gable et al. 2000]. 
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2.1. Fases de um ERP 
 
 
Figura 1 - Ciclo de Vida do ERP 
Seleção / Aquisição – Esta fase caracteriza-se essencialmente pela análise de requisitos do ERP 
face às necessidades da organização interessada na sua aquisição. Pretende-se determinar se o 
ERP é ou não uma boa solução para a organização, no que diz respeito às compatibilidades entre 
ERP/Organização [Davenport 1998], pois essas compatibilidades podem determinar a aquisição 
do ERP. 
Trata-se de uma fase onde se analisam assuntos como a análise funcional do ERP, o preço, a 
formação dos utilizadores, os serviços de manutenção do ERP entre outros assuntos de interesse 
à contratualização do processo de aquisição [Chang; Yen et al. 2008]. 
Implementação / Utilização – É nesta fase que a equipe de consultores através das mais diversas 
metodologias, adaptam e parametrizam o ERP às necessidades da Organização. Deve- se recorrer 
a um criterioso e exigente método de seleção da equipa de consultores. Este grupo de pessoas é 
muitas das vezes denominado pelos “best people” [Buckhout et al. 1999] e [Bingi et al. 1999]. 
Trata-se de uma fase onde a incidência da formação aos utilizadores se faz mais sentir.  
O uso do ERP por parte dos utilizadores faz com que esta fase seja particularmente sensível à 
problemática da usabilidade. Consequentemente torna-se importante formar resposta às 
adaptações necessárias proveniente do referido uso do sistema [Esteves 
(1)  
& Pastor 1999], já 
que os ERP’s são desenvolvidos na sua forma original respondendo apenas às necessidades 
standards das Empresas [Qiang 1999]. São frequentes as inconsistências detetadas entre os 
diversos módulos do ERP e as próprias necessidades da estrutura organizacional [Yen & Sheu 
2004], motivando como já foi referido as adaptações necessárias a essas dificuldades. 
Estabilização – A consultoria é geralmente menos solicitada nesta fase. O sistema encontra-se 
totalmente em produtivo com os seus utilizadores já totalmente autónomos no processo de 
utilização do ERP, garantindo à organização a resposta necessária às necessidades da empresa. 
Também é conhecida como a fase “shakedown”, onde são frequentemente corrigidos “bugs” e 
também efetuadas readaptações finais indo ao encontro da normalidade do sistema [Markus & 
Tanis 2000]. Os utilizadores encontram-se mais confiantes na utilização do sistema e na resolução 
de problemas. 
Declínio – Quando o ERP deixa de ter condições para responder às necessidades das empresas e 
ao seus utilizadores, começa a fase do declínio. Normalmente a falta de resposta do ERP após a 
fase da estabilização deve-se às tecnologias emergentes. O Mercado começa a posicionar-se 
numa fase exigência dessas tecnologias e o ERP entra em estado de falência no sentido da resposta 
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a esses desafios [Esteves 
(2) 
& Pastor 1999]. 
É de facto uma altura de decisões: ou o ERP têm condições para evoluir no sentido dos novos 
desafios propostos pelas organizações/mercado e portanto recorre-se a uma atualização do ERP 
ou em ultima análise opta-se simplesmente pelo abandono do ERP e inicia-se novamente o seu 
ciclo de vida. 
As atualizações dos ERP’s normalmente associam-se aos elevados custos inerentes a esse 
processo [McMahon 2004], sendo que cada vez que esta decisão passa pelas organizações é com 
certeza também uma oportunidade para avaliar outros fornecedores e outras tecnologias [Kremers 
& Dissel 2000], pois o custo-benefício de uma atualização de um ERP pode não justificar-se. 
3. Aceitação e Uso da Tecnologia 
Desde sempre que as tecnologias estão associadas à evolução do próprio Homem assim como à 
sua própria valorização. A filosofia da tecnologia dedicou-se na última década precisamente à 
análise do relacionamento entre a tecnologia e a humanidade [Verbeek 2009]. 
A preocupação de entender os níveis de aceitação por parte dos utilizadores de determinada 
tecnologia vem de há muito tempo. Em 1975 Fishbein e Ajzen desenvolveram um modelo teórico 
denominado Teoria da Ação Racional [Fishbein & Ajzen 1975], acreditando que as ações das 
pessoas são antecipadamente consideradas ao nível das suas implicações antes de serem 
executadas. 
Já em 1980 os mesmos autores enfatizam que o principal fator que define o comportamento é a 
intenção comportamental ligada a duas dimensões básicas: a atitude e a norma subjetiva [Ajzen 
& Fishbein 1980]. 
Baseado nos trabalhos desenvolvidos por Fishbein e Ajzen (1975) e outros estudos, [Davis 1985] 
propôs um novo modelo de aceitação de tecnologia conhecido por modelo TAM (Technology 
Acceptance Model) (Fig. 2). 
O autor do TAM refere na sua tese, que a motivação dos utilizadores finais dos sistemas de 
informação pode ser explicada por duas dimensões base: A Facilidade de Utilização Percebida 
(Perceived ease of use) e a Utilidade Percebida (Perceived usefullness). Estas duas dimensões 
conduzem à intenção comportamental de usar o sistema [Davis; Bagozzi & Warshaw 1989].  
De salientar a dimensão Utilidade Percebida, com destacada importância na determinação da 
aceitação da tecnologia de informação por parte dos utilizadores. 
O Modelo TAM foi utilizado por muitos investigadores que o modificaram e adaptaram de acordo 
com as suas pesquisas. Foi considerado por esses autores como um modelo robusto e confiável. 
Prova dessa robustez assenta pelos mais diversos estudos que utilizaram o modelo [Venkatesh & 
Morris 2000] [Gefen & Straub 1997] [Chin & Todd 1995] e [Hendrickson; Massey & Cronan 
1993] como base principal. 
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Figura 2 - Modelo de Aceitação de Tecnologia [Davis & Warshaw 1989]. 
 
Naturalmente várias críticas foram desenvolvidas ao modelo. Por exemplo a falta da existência 
das normas subjetivas (influência social) no modelo TAM conduziu alguns autores na defesa de 
uma extensão ao modelo TAM que inclui essas mesmas normas [Venkatesh & Morris 2000]. 
Moon e Kim (2001) também adaptaram o modelo TAM no contexto da WEB acrescentando uma 
nova variável ao modelo: a satisfação percebida, ligada a motivação intrínseca [Moon 2001]. 
Estes são apenas alguns dos exemplos que refletem o interesse e o seguimento do modelo nas 
mais diversas áreas dos SI. 
 
4. Avaliação do Sucesso dos Sistemas de Informação 
A Avaliação do Sucesso dos sistemas de informação é um conceito amplamente reconhecido  por 
profissionais e académicos como sendo difícil de definir [DeLone & McLean 1992] [DeLone & 
McLean 2003] [Seddon 1997] [Davis 1989]. Por exemplo do ponto de vista da gestão, um sistema 
de informação bem-sucedido pode ser aquele que reduz a incerteza dos resultados, reduz os riscos 
e aproveita ao máximo os recursos disponíveis. Já do ponto de vista do utilizador final um sistema 
de informação bem-sucedido, pode ser aquele que melhora o seu desempenho no trabalho com a 
maior redução de esforço possível [Shih-Wen & Shu-Ming 2007]. 
Os investimentos que se efetuam na aquisição e implementação dos sistemas de informação, 
justificam que a avaliação do sucesso dos sistemas de informação seja presente nas tomadas de 
decisão dos gestores [Meyer et al. 1996] [Brancheau et al. 1996]. Em 2010 estimou-se num trilião 
de dólares o valor a atingir no mercado dos ERP’s [Hunter & Lippert 2007].  
Desde os anos 80 que o interesse pelas medidas de avaliação dos sistemas de informação se faz 
sentir entre diversos autores, no âmbito da determinação da medição dos impactos de 
investimento de tecnologia de informação nas empresas [Niederman et al. 1991]. Desses 
trabalhos surgiram diversos modelos teóricos para medição do sucesso dos sistemas de 
informação [Myers et al. 1997]. 
À medida que os sistemas de informação (SI) foram ficando mais complexos, também mais 
complexa se tornou a forma de medir o sucesso dos sistemas de informação, sendo cada vez mais 
frequente o aparecimento de modelos para medir o sucesso dos SI adaptados a cada uma das 
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circunstâncias do sistema em causa [Petter; DeLone; McLean et al. 2012]. 
Também a forma de como se define o sucesso dos SI pode variar de acordo várias perspetivas, 
por exemplo: um programador pode assumir uma perspectiva muito particular levando em conta 
determinadas questões tais como: “O sistema que foi criado trabalha bem? “, “As suas 
características e performance são aceitáveis?”, “As especificações foram bem consideradas no 
sistema?” [Petter; DeLone; McLean et al. 2012]. 
Já do ponto de vista de um utilizador final a noção de sucesso do sistema pode estar associada a 
outro tipo de questões como: “O sistema ajuda-me no meu trabalho?”, “O sistema é fácil de 
utilizar?”, “Gosto do sistema?” [Petter; DeLone; McLean et al. 2012]. 
Os gestores provavelmente pensarão em questões como: “O sistema traz valor acrescentado à 
minha Empresa?”, “Responde aos desafios da Empresa?” [Petter; DeLone; McLean et al. 2012]. 
Partindo destas questões e também do facto do universo das partes interessadas (stakeholders) 
nos sistemas de informação ser ainda mais abrangente, deixou de ser suficiente medir apenas 
aspetos quantitativos, como por exemplo a rapidez de processamento ou a precisão. Fará também 
sentido que os modelos em causa sejam mais flexíveis e menos limitativos, considerando aspetos 
que também se enquadrem num ponto de vista mais qualitativo e  subjetivo [Petter; DeLone; 
McLean et al. 2012]. 
A avaliação do sucesso dos SI deverá estar presente ao longo do ciclo de vida dos SI e levar em 
linha de conta as metas estratégicas da empresa e objetivos a atingir. Poderá existir a  necessidade 
de várias técnicas de medição [Irani et al. 2005] adequadas a cada uma das fases do ciclo de vida 
dos SI. 
 
4.1. O Modelo de Avaliação do Sucesso dos Sistemas de Informação de DeLone 
& McLean 
O modelo de Delone & McLean [DeLone & McLean 1992] deu uma importante contribuição na 
problemática da medição do sucesso dos sistemas de informação. O Modelo baseou-se num vasto 
trabalho empírico que analisou os trabalhos dos mais variados autores entre os anos 70 e 80 do 
século XX. Os autores acabaram por estudar e reorganizar várias pesquisas sobre o assunto que 
até então se desenvolveu sobre a avaliação do sucesso dos ERP’s [Seddon et al.  1999]. Desde 
então este modelo serviu de base a muitos outros investigadores que o utilizaram nos seus 
trabalhos. Na sua forma original o modelo baseou-se em 6 constructos: A qualidade do sistema, 
a qualidade da informação, o uso, a satisfação do utilizador, o impacto individual e  o impacto 
organizacional [DeLone & McLean 1992] (Fig. 3). 
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Figura 3. Modelo do Sucesso dos Sistemas de Informação (DeLone & McLean 1992) 
 
 
A qualidade do sistema é uma importante dimensão do modelo de D&M. Se um sistema é 
tecnologicamente fácil de usar, compromete mais o utilizador estabelecendo uma relação positiva 
entre utilizador e sistema de informação [Wagner 2004]. Esta dimensão enquadra-se num nível 
técnico, avaliando as características mais intrínsecas do SI [Rai; Lang & Welker 2002], como a 
eficiência do sistema, o tempo de resposta, a flexibilidade, a sofisticação, entre outros [Sedera & 
Gable 2004]. 
 
A qualidade da informação pode ser a chave em grande parte das vezes da do grau satisfação 
dos utilizadores [Petter; DeLone & McLean 2008]. Esta dimensão mede a qualidade dos dados 
do sistema e enquadra-se num nível semântico [Rai; Lang & Welker 2002]. É uma dimensão que 
capta o grau de qualidade das informações geradas pelo sistema de informação. Esta dimensão 
está associada a três atributos muito estudados no âmbito das tecnologias da informação: 
Conteúdo, Precisão e Formato [Bailey & Pearson 1983] e [Barooudi & Orlikowski 1998] da 
informação. Também aspetos como a relevância, o formato, a usabilidade, confiabilidade e a 
integridade da informação [Sedera & Gable 2004] são medidos através desta dimensão, 
A Dimensão uso do Sistema foi o atributo que causou mais polémica. Trata-se de uma  dimensão 
que se refere à frequência da utilização do SI. Delone & McLean assumiram que existe uma 
causalidade linear entre a dimensão uso e as dimensões satisfação dos Utilizadores, impacto 
individual e impacto organizacional [DeLone & McLean 1992]. Seddon introduziu a 
problemática da mistura das explicações causais com as explicações de processo [Seddon 1997]. 
Delone & McLean apenas referenciavam nas dimensões do modelo uma relação de causalidade 
[DeLone & McLean 1992]. 
Seddon também argumentou que o uso do sistema deve realmente preceder os impactos e os 
benefícios, mas não é suficiente para poder causar os benefícios líquidos do sistema [DeLone & 
McLean 2003]. 
Alguns estudos empíricos concluíram que a associação entre o uso do sistema e os benefícios 
líquidos tiveram resultados estatisticamente pouco significativos, sendo que a dimensão uso do 
sistema é necessária mas não suficiente por si só ser causa dos benefícios líquidos [Gelderman 
1998]. No sentido do que foi referido verifica-se que na atualização ao modelo D&M, o sentido 
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das setas entre intenção de uso/uso e os benefícios líquidos é apresentado de uma forma 
bidirecional (Fig. 4) [DeLone & McLean 2003]. 
 
A satisfação dos utilizadores é normalmente definida através do grau de resposta que os 
utilizadores obtêm do SI às suas necessidades [Somers & Nelson 2004]. Esta dimensão é uma 
das mais utilizadas na avaliação dos sistemas de informação [DeLone & McLean 1992] e [Doll 
& Torkzadeh 1998]. 
No entanto Gable, num dos seus trabalhos retiram a satisfação dos utilizadores do modelo como 
dimensão e tratam-na como medida [Sedera & Gable 2004]. Ifinedo e Nahar também optaram 
por retirar esta dimensão no modelo que apresentaram, mas acrescentaram as dimensões da 
qualidade dos vendedores e dos consultores [Ifinedo 
(1) 
& Nahar 2006]. 
 
A Dimensão impacto individual está diretamente relacionada com o efeito que a informação 
exerce sobre o comportamento do utilizador [DeLone & McLean 1992]. Reflete o desempenho 
do trabalho, a aprendizagem, a produtividade individual, a capacidade da identificação de 
problemas pelo utilizador e a eficácia na tomada de decisões [Chang; Li-Min et al. 2011]. 
 
O impacto organizacional é uma dimensão que mede o efeito da informação da performance  da 
organização. Analisa pontos importantes como: os custos organizacionais, a redução de custos, a 
produtividade global, o valor acrescentado do sistema face à organização, alterações aos 
processos de negócio, aumento das vendas etc. [Sedera & Gable 2004]. 
 
Em 2003, 10 anos depois da apresentação do modelo original de Delone & Mclean [DeLone & 
McLean 1992], os autores publicaram uma atualização ao modelo inicial [DeLone & McLean 
2003]. Motivados por algumas críticas ao modelo inicial [Pitt; Watson & Kavan 1995], D&M 
incorporaram uma nova dimensão como variável independente, a qualidade do serviço. 
 
Também Seddon criticou o modelo original de D&M pelo facto da relação entre processo e causa 
não estar visível na dimensão uso [Seddon 1997]. Os autores em concordância com estas críticas 
alteraram o modelo no sentido da dimensão uso do sistema partilhar o mesmo espaço com a 
dimensão intenção de uso. 
 
Também no âmbito da alteração ao modelo original de D&M, as dimensões impacto individual 
e impacto organizacional fundiram-se dando origem a uma nova dimensão chamada de 
Benefícios Líquidos. Esta alteração leva o modelo a ser mais abrangente. A avaliação do sucesso 
dos SI no novo modelo de D&M passou não só a considerar aspetos do meio interno da empresa 
(fatores internos) mas também considerou o seu meio externo (fatores externos).
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Figura 4 - Atualização ao Modelo do Sucesso dos S.I. [DeLone & McLean 2003]. 
 
É possível enquadrar cada uma das dimensões do modelo de D&M em três níveis (Tabela 4): o 
nível técnico, o nível semântico e o nível de eficácia. O nível técnico (nT) define-se com a 
exatidão e a eficiência do sistema de informação, já o nível semântico (nS) define-se pelo sucesso 
da transmissão do significado pretendido da informação. O nível de eficácia (nF) traduz o 
resultado que a informação exerce no utilizador [Shannon & Weaver 1949]. 
 
 
Dimensões / Níveis nT nS nF 
Qualidade do Sistema X   
Qualidade da Informação  X  
Qualidade do Sistema  X  
Intenção de Uso / Uso   X 
Satisfação do Utilizador   X 
Benefícios Líquidos   X 
 
Tabela 4 - Dimensões do Modelo D&M e Tipos de Níveis 
 
A qualidade do sistema, a qualidade da informação e a qualidade do Serviço são  as variáveis 
independentes do modelo que influenciam diretamente as variáveis intermédias e dependentes: 
Intenção de Uso, Uso e Satisfação do Utilizador. Os benefícios líquidos são influenciados pela 
intenção de uso, uso e satisfação do utilizador [DeLone & McLean 2003]. 
A qualidade do serviço mede o nível do suporte que é prestado aos utilizadores. Esse suporte é 
proveniente do departamento de tecnologias da informação e/ou dos serviços de consultoria 
[DeLone & McLean 2003], ou seja a qualidade dos serviços prestados podem ser de 
responsabilidade interna ou externa e que refletem fatores como o suporte técnico, a credibilidade, 
a fiabilidade do serviço prestado, o tipo de relação como o prestador de serviço, etc.  
A intenção de uso [Seddon 1997] / uso é uma dimensão que pode ser interpretada de duas formas: 
como um comportamento no caso do uso do sistema ou como uma atitude voluntária no caso da 
intenção de uso [DeLone & McLean 2003]. Esta dimensão mede essencialmente a frequência 
com que o sistema é usado e a dependência do sistema por parte dos seus utilizadores. 
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Benefícios Líquidos, é a dimensão que mede o sucesso efetivo do sistema [DeLone & McLean 
2003]. É possível através desta dimensão medir os impactos ao nível das vendas, custos e a 
capacidade de resposta do sistema. É a dimensão que mais importância tem no modelo de D&M 
na avaliação de um determinado sistema. 
Com esta dimensão consegue-se captar o balanço dos impactos positivos e negativos de um 
determinado sistema [Shih-Wen 2004]. Para se poder medir os benefícios líquidos deve-se faze- 
lo sob o ponto de vista dos stakeholders diferenciando bem o que é mensurável do que não é. 
[Seddon 1997]. 
 
5. Proposta de um Modelo Conceptual para Medir o Sucesso dos ERP’s 
O Modelo de Delone & Mclean [DeLone & McLean 2003] foi analisado, aceite e seguido por 
muitos investigadores até aos dias de hoje dado o seu grau de confiabilidade [Chang; Chang et 
al. 2011] [Chen Hsiu-Ju 2012] e [Fang et al. 2011]. 
Sendo os ERP’s imprescindíveis às organizações nos dias de hoje e considerados uma das 
ferramentas mais populares no apoio à gestão das empresas [Davenport 1998] e [Robey et al. 
2002], nunca são demais as tentativas que se fazem no sentido de se poder responder à 
necessidade de medir o sucesso das implementações dos ERP’s com eficácia [Bradford & Sandy 
2002], sejam essas tentativas com a proposta de novos modelos ou a adaptação dos modelos já 
existentes a novas realidades. 
De acordo com a revisão da literatura efetuada ficou claro que o ERP passa por várias fases 
durante todo o seu ciclo de vida [Esteves 
(2) 
& Pastor 1999] [Somers & Nelson 2004] [Markus  & 
Tanis 2000] [Ross & Vitale 2000] [Shanks et al. 2000] [Parr & Shanks 2000] [Costa & Aparicio 
2007] e [Peslak et al. 2007]. 
 
As fases são diferentes entre si e exigem também uma análise igualmente diferente. Partindo deste 
principio a nossa proposta vai ao encontro do que defendemos ser uma análise mais detalhada no 
que diz respeito à medição do sucesso dos ERP’s. 
Para cada fase do ciclo de vida dos ERP’s adapta-mos o modelo de Delone & Mclean [DeLone 
& McLean 2003] face ao sentido e função de cada uma das dimensões. 
 
Tal como sucedeu noutras investigações [Ifinedo 
(1) 
& Nahar 2006] e [Seddon 1997] em que o 
modelo de Delone & Mclean [DeLone & McLean 2003] foi readaptado também a nossa proposta 
partirá do referido modelo como base, no entanto poderá considerar-se necessário inserir novas 
dimensões que façam sentido aplicar-se nos modelos que são apresentados em cada uma das 
fases do ciclo de vida do ERP. 
Pretendemos também destacar o papel dos stakeholders durante cada uma das fases do ciclo de 
vida do ERP e verificar o contributo que os mesmos podem dar aos benefícios líquidos do sistema 
[Seddon 1997] [Hussain & Hafeez 2009] e [Amoako-Gyampah 2004]. 
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5.1. Nível de Avaliação I – Seleção /Aquisição 
A nossa proposta começa por indicar um primeiro nível de avaliação (Fig. 5): a fase de  Seleção 
/ Aquisição (Fig. 5). Trata-se de uma importante fase do ciclo de vida dos ERP’s uma vez que o 
alinhamento entre processos de negócio da organização e o ERP deve de ser discutido nesta fase 
[Everdingen et al. 2000]. 
 
Figura 5 - Fase 1 do Ciclo de Vida do ERP 
 
Em alguns dos estudos efetuados sobre determinados fatores que mais influenciavam o sucesso 
desta fase dizem respeito não só à avaliação da complexidade dos processos de negócio [Shiau; 
Hsu & Wang 2009] das organizações relacionada com as possibilidades funcionais dos ERP’s 
(fatores internos), mas também aos fatores externos como por exemplo a necessidade de resposta 
às necessidades dos parceiros de negócio [Argyropoulou et al. 2008] e [Argyropoulou et al. 2007] 
através do ERP a selecionar. Também a escolha de uma metodologia correta nesta fase é 
necessária e influente no sucesso da mesma [Deep et al. 2008]. 
Espera-se nesta fase que a oferta do produto (ERP) vá ao encontro dos processos de negócio da 
empresa. Também a qualidade e as características do CEO (competências) são importantes, 
[Shiau; Hsu & Wang 2009] assim como a equipe de trabalho (grupo de trabalho) designada para 
efetuar a seleção do ERP que mais se adequa à Empresa. 
Um dos fatores que também se torna importante a levar em linha de conta é a dimensão da 
organização. De acordo com alguns estudos [Laukkanen; Sarpola & Hallikainen 2005] e 
[Laukkanen; Sarpola & Hallikainen 2007], empresas de menor dimensão sentem mais problemas 
ao selecionar um ERP, quando confrontadas com a necessidade de efetuar o enquadramento das 
diferentes funções organizacionais com o ERP. 
Nesta fase do ciclo de vida dos ERP’s as empresas são confrontadas com a oferta existente no 
mercado. Os fornecedores dos ERP’s usam as mais variadas estratégias para que o seu ERP seja 
visto como o melhor ou o mais adequado para a empresa que os consultou. É muito importante o 
nível e a qualidade dos vendedores (comerciais) [Ifinedo 2005] e [Ifinedo 
(2) 
& Nahar 2006] 
relativamente à forma de como apresentam e enquadram o ERP. 
A qualidade dos comerciais será posta à prova pela necessidade de solucionar os mais diversos 
desafios que possam ser colocados pela equipa de seleção do ERP. Uma boa comunicação entre 
vendedores e compradores do ERP proporciona uma real exposição das necessidades da empresa 
face às mais-valias que o produto pode oferecer nesse sentido. Claro que um bom know-how do 
ERP (sem demagogias) por parte dos comerciais do ERP, na maior parte das vezes abre caminho 
à decisão de aquisição do ERP [Smyth 2001]. Se tudo o que foi prometido e determinado nesta 
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fase como sendo o necessário para a empresa no futuro se verificar, o sucesso do ERP será 
fortemente garantido. 
Na proposta que apresentamos e especificamente para a etapa Seleção/Aquisição não definimos 
nenhum modelo para a medição do sucesso do ERP, pois não é possível avaliar algo que 
influencie o sucesso do ERP antes do mesmo existir. 
Podemos no entanto de acordo com a revisão da literatura colocar um grupo de hipóteses 
focalizadas na qualidade dos comerciais [Ifinedo
(3) 
2006] e a influência que os mesmos exercem 
sobre a qualidade do grupo de trabalho. Assim definimos a nossa primeira hipótese: 
 
H1: A qualidade dos comerciais influencia positivamente a qualidade do grupo de trabalho.  
 
O grupo de trabalho [Ifinedo 
(3) 
2006] procura dentro das suas competências verificar qual ou 
quais os ERP’s que mais se adaptam e respondem às necessidades da organização. A capacidade 
de adaptação dos ERP’s às necessidades mais específicas da empresa pode ser colocada à prova 
e apresentada como um fator importante que contribui para uma possível aquisição. O que nos 
faz formular uma segunda hipótese: 
 
 
H2: A qualidade do grupo de trabalho influencia positivamente a qualidade do sistema e a qualidade da 
informação [DeLone & McLean 1992] e [DeLone & McLean 2003]. 
 
 
Acreditamos que esta fase, apesar de não ser possível medi-la no que diz respeito ao sucesso do 
ERP, é no entanto uma importante fase do ciclo de vida do ERP. A decisão pelo ERP que se julga 
mais indicado irá comprometer durante todo o ciclo de vida do ERP, o próprio ERP e a 
Organização assim como todos os seus stakeholders. 
 
5.2. Nível de Avaliação II – Implementação / Utilização 
 
O Segundo nível de avaliação prende-se com uma fase do ciclo de vida do ERP mais operativa: 
a Implementação / Uso (Fig. 6), isto é, uma fase sujeita a grandes processos de configuração, 
carregamentos de dados, adaptação operativa e utilização. 
O nosso modelo avalia e caracteriza cada uma das fases do ciclo de vida do ERP. Cada fase do 
ciclo de vida do ERP é influenciada pela fase antecedente [Markus & Tanis 2000] criando um 
grau de dependência no sucesso de cada uma das fases. 
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Figura 6 - Fase 2 do Ciclo de Vida do ERP 
 
 
Normalmente existem dois tipos de stakeholders que são envolvidos na fase de implementação: 
Os fornecedores do ERP que através de um grupo de consultores, transmitem o seu conhecimento 
do ERP à empresa de forma a responder ao modelo de negócio apresentado pelo grupo de trabalho 
na fase anterior. A um nível mais interno o grupo de pessoas que fica responsável por receber a 
formação pelo já referido grupo de consultores e consequentemente formar os outros utilizadores.  
Vamos chamar a este grupo os Key Users [Wu & Wang 2007]. Através dos Key Users torna-se 
mais provável atingir um grau de confiança e de aceitação por parte dos utilizadores finais. Os 
Key Users também pertencem aos quadros da empresa e naturalmente têm estabelecido entre os 
outros utilizadores um nível de confiança pessoal e profissional mais próximo. 
Esta proximidade faz com que os Key Users reconheçam perfeitamente as necessidades do 
negócio e logicamente também dos utilizadores (colegas) tornando a comunicação entre 
formando e formador mais percetível e eficaz. 
Acreditamos que o papel dos key users na fase de implementação dos ERP’s pode ser um fator 
determinante para contribuir para o sucesso dos ERP’s nas organizações [Wu & Wang 2007].  
Existem fatores organizacionais que podem também influenciar a utilidade percebida dos 
utilizadores [Davis 1985] e consequentemente a satisfação dos utilizadores [DeLone & McLean 
1992] e [DeLone & McLean 2003]. Fatores como o apoio da direção ou quadros superiores, a 
existência de um “expert” em ERP’s a própria cultura organizacional e políticas  organizacionais, 
exercem uma influência positiva na satisfação dos utilizadores [Smyth 2001] podendo contribuir 
na nossa opinião também para o sucesso do ERP na Empresa. 
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Figura 7 - Nível de Avaliação II (Implementação) 
 
 
Dada a revisão da literatura entendemos que para a fase de implementação dos ERP’s o modelo 
de avaliação de sucesso deverá contemplar mais duas dimensões, a dimensão Factores 
Organizacionais [Smyth 2001] como variável independente e a dimensão Qualidade dos Key 
Users como variável interdependente (Fig. 7). 
Colocamos assim mais um grupo de três hipóteses na nossa investigação: 
 
 
H3: A dimensão qualidade do serviço influencia direta e positivamente a dimensão qualidade dos key users 
[Wu & Wang 2007]. 
H4: A dimensão qualidade dos key users [Wu & Wang 2007] influencia indiretamente as dimensões 
intenção de uso/uso e a satisfação do utilizador [DeLone & McLean 1992] e [DeLone & McLean 2003] 
positivamente. 
H5: A dimensão fatores organizacionais [Smyth 2001] influencia positivamente as dimensões intenção de 
uso/uso e a satisfação do utilizador [DeLone & McLean 1992] e [DeLone & McLean 2003].  
 
5.3. Nível III – Estabilização 
 
Identifica-se a fase da estabilização (Fig. 9) quando o ERP se encontra a responder aos principais 
processos de negócio previstos nas fases anteriores. Nesta fase são eliminados bugs identificados 
pelo uso normal do ERP e consequentemente tende-se a chegar à normalidade da capacidade de 
resposta do ERP à organização [Markus & Tanis 2000]. 
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Figura 8 - Fase 3 do Ciclo de Vida do ERP 
 
 
É uma fase que faz depender muito o seu sucesso da qualidade dos dados. Se por exemplo a 
introdução de dados for deficiente na fase de implementação/utilização dificilmente a fase de 
estabilização poderá obter sucesso [Markus; Axine; Petrie & Tanis 2000]. 
Como já referido, a capacidade de resposta por parte do ERP às necessidades da empresa pode 
ser um indicador do sucesso desta fase. Espera-se que o sistema responda com tempos adequados 
às exigências de todos os stakeholders. Por estas razões são prováveis também a necessidade de 
algumas otimizações ao sistema e adaptações operacionais. 
A capacidade de adaptação dos sistemas de informação às necessidades da Empresa é muito 
importante e tem um papel fundamental no sucesso dos ERP’s, mais especificamente no que diz 
respeito à sua vantagem competitiva, no entanto é necessário o controlo eficaz do custo dessas 
adaptações, pois podem provocar grandes alterações aos custos estimados definidos no projeto 
inicial [Wong 2011]. 
O insucesso desta fase pode levar a empresa a sofrer consequências graves. Por esta razão e por 
ser uma fase onde o desempenho operacional [Markus & Tanis 2000] é colocado à prova em todo 
o momento, deve-se manter uma vigilância sobre qualquer tipo de problema que possa surgir e 
tentar resolve-lo no menor tempo útil possível [Markus & Tanis 2000] recorrendo a todas as 
armas contratualizadas, nomeadamente a utilização dos SLA (Service  Level Agreement) que 
determinam os prazos máximos por parte dos fornecedores do ERP na resolução de problemas. 
É nesta fase que os utilizadores através do uso do sistema desenvolvem progressivamente mais 
confiança e experiência com o ERP [Cotteleer & Bendoly 2006]. Acreditamos que o uso do 
sistema por parte dos utilizadores nesta fase pode influenciar o desempenho operacional, isto é, 
a experiência que entretanto os utilizadores adquirem nesta fase aliada às correções de bugs e 
otimizações contribuem para uma maior rapidez na resposta aos desafios colocados pela Empresa 
ao ERP. Nesta fase pode-se observar um real esforço repartido entre utilizador/sistema no sentido 
da resposta às necessidades do dia-a-dia da empresa. 
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Figura 9 - Nível de Avaliação III (Estabilização) 
 
 
Assim para esta fase colocamos mais um conjunto de quatro hipóteses. Por se tratar de uma fase 
onde as adaptações ao ERP podem ser requisitadas pelas necessidades operacionais da empresa, 
a capacidade de resposta por parte do fornecedor do ERP em tempo útil pode ser fundamental 
para o sucesso desta fase e também para a vantagem competitiva [Wong 2011] da empresa.  
Definimos uma nova dimensão: a Adaptabilidade [Wong 2011] (Fig. 9) que define a capacidade 
que o fornecedor do ERP tem de efetuar as adaptações necessárias ao sistema, por forma a 
responder às dificuldades encontradas nesta fase. 
Por este motivo acreditamos, que a qualidade do serviço [DeLone & McLean 2003] influencia 
fortemente e diretamente o uso do sistema, satisfação do utilizador e a dimensão adaptabilidade, 
sendo para nós a dimensão que mais pode contribuir para um forte desempenho operacional e 
consequentemente para atingir o sucesso desta fase. 
De referenciar que a qualidade do serviço prestado por uma boa parceria é considerada um dos 
fatores principais do sucesso dos projetos de ERP [Elragal & Al-Serafi 2011]. Sendo que a 
resposta aos desafios que são propostos ao ERP através do dia-a-dia dos processos de negócio, 
são uma realidade que coloca à prova precisamente a qualidade do serviço ao nível das referidas 
parecerias existentes, entre quem adquire o ERP e de quem fornece. 
 
 
H7: A dimensão Qualidade do Serviço afeta direta e positivamente a dimensão Adaptabilidade.  
H8: A dimensão Adaptabilidade afeta positivamente e diretamente as dimensões Qualidade do Sistema e 
Qualidade da Informação. 
H9: A dimensão desempenho operacional é fortemente influenciada pela qualidade do serviço de forma 
indireta. 
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5.4. Declínio 
Existem fatores que permanecem como pilares que sustentam a continuidade dos ERP’s numa 
organização. A assistência técnica, as manutenções, atualizações e treino [Somers & Nelson 
2004] fazem parte dos referidos fatores e cuja sua ausência catalisam o caminho para a fase de 
declínio do ERP. 
Nesta fase o ERP começa a não ser eficaz aos desafios que lhes são propostos pela empresa. 
Muitas das vezes sem capacidade de resposta levando as empresas a equacionarem a solicitação 
de alterações mais profundas do ERP ou até mesmo a sua substituição. 
É uma fase muito relacionada com a gestão da mudança [Esteves
(2) 
& Pastor 1999] e evolução 
tecnológica onde a capacidade por parte dos fornecedores do ERP para acompanhar essas 
alterações pode ser limitada conduzindo inevitavelmente à decisão da substituição do ERP e dar 
inicio de um novo ciclo. 
Não existe muita literatura sobre esta fase de declínio do ERP [Haddara & Zach 2011]. 
Entendemos por isso tentar perceber quais são as dimensões do modelo de Delone & McLean 
[DeLone & McLean 1992] e [DeLone & McLean 2003] que mais exercem influência sobre uso 
do sistema e a satisfação dos utilizadores (Fig. 10). Sendo que nesta fase espera-se uma influência 
negativa das variáveis independentes do modelo sobre as variáveis intermédias. Assim colocamos 
na nossa pesquisa mais duas hipóteses: 
 
H11: A qualidade do sistema, a qualidade da informação e a qualidade do serviço influenciam direta e 
negativamente a intenção de uso/uso e a satisfação do utilizador na fase de declínio do ERP. 
H12: Na fase de declínio do ERP, a intenção de uso/uso e a satisfação do utilizador influenciam direta e 
negativamente a dimensão dos benefícios líquidos. 
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6. Conclusões 
O nosso objetivo neste estudo foi efetuar uma revisão da literatura sobre a avaliação do sucesso 
dos sistemas de informação. Através do que foi dito pelos diversos autores sobre o tema, tentamos 
adaptar as diversas teorias a cada uma das fases do ciclo de vida dos ERP’s. 
Entendemos que para avaliar um ERP relativamente ao seu sucesso numa determinada empresa, 
deve-se avaliar fase a fase e não avaliar o ERP como se todas as etapas do ERP fossem iguais e 
exigissem o mesmo nível de comportamentos face ao sucesso global do ERP na Empresa. 
Por isso colocamos um conjunto de doze hipóteses que se estendem ao longo do ciclo de vida do 
ERP para que em trabalhos futuros possam ser interpretadas e validadas. 
Espera-se que dos resultados encontrados nos modelos sugeridos nesta pesquisa para cada uma 
das fases do ciclo de vida dos ERP’s, possam traduzir em conjunto, uma avaliação global do 
sucesso dos ERP’s mais detalhada e que por isso reflita uma grau de confiança mais elevado 
relativamente às ferramentas que se disponham a medir o sucesso dos ERP’s. 
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